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RESUMEN:

El objetivo del presente trabajo, es presentar una propuesta metodoldgica y los resultados de la evaluacién de satisfaccion de los
beneficiarios del Fondo Nacional para el Fomento a las Artesanias (FONART). El método utilizado fue el modelo de ecuaciones
estructurales con variables latentes. Los resultados muestran, que el programa tiene dreas de oportunidad vinculadas a su disefio e
implementacidn por esa razén los artesanos le asignan la calificacién de 7.2 en una escala del 1 al 10. Relevancia de los hallazgos,
sefialan que los artesanos como las artesanias ha sido un drea poco atendida por parte de los disenadores de las politicas publicas
en México, por ese motivo es necesario establecer acciones para mejorar el nivel de vida de los artesanos, el ambiente comunitario
y la integracién familiar de los beneficiarios del Programa. En cuanto a las limitaciones, por tratarse de un estudio transversal, no
se pueden realizar inferencias causales.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion de programas sociales, Evaluacion de politica publica, artesanos, ecuaciones estructurales.
ABSTRACT:

The objective of the present work is to present a methodological proposal and the results of the evaluation of satisfaction of the
beneficiaries of the National Fund for the Promotion of Handicrafts (FONART). The method used was the model of structural
equations with latent variables. The results show that the program has areas of opportunity linked to its design and implementation,
for that reason artisans assign the grade of 7.2 on a scale of 1 to 10. Relevance of findings, artisans such as handicrafts is an
underserved area on the part of the public policy designers, therefore why it is necessary to establish actions to improve the standard
of living of artisans, the community environment and the family integration of the beneficiaries of the program. Limitations, since
this is a cross-sectional study, no causal inferences can be made.
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INTRODUCCION

La politica social puede entenderse como el conjunto de acciones implementadas por el Estado que
tienen como objetivo central la atencién de los sectores educacion, salud, alimentacién, la creacién de la
infraestructura bésica, empleo asi como la bisqueda de la no discriminacién en la convivencia de todos y cada
uno de los segmentos poblacionales de la sociedad, lo que contribuird en la construccién de una sociedad
mds equitativa y justa, donde todos los ciudadanos cuenten con igualdad de oportunidades; lo anterior con
la finalidad de reducir y eliminar los desequilibrios generados por las distorsiones que el mercado produce al
no garantizar una justa distribucion de la riqueza, asi como de las oportunidades para toda la poblacién en su
conjunto, lo que ha provocado entre otras cosas crisis recurrentes causadas por tales condiciones que afectan
directamente el bienestar de la mayoria de la poblacién. En este sentido, Herrera y Caston (2003) definen
a la politica social como el conjunto de las intervenciones publicas del Estado encaminadas a asegurar a los
ciudadanos una serie de derechos sociales.

Ante tal coyuntura, los gobiernos de distintos paises han disenado ¢ implementado modelos de
intervencién con resultados variados, los que regularmente se han derivado de ejercicios previos de
planeacién, programacion, presupuestacion e implementacién de las acciones a escala macro social. Lo
anterior ha generado la necesidad de evaluar, como una de las partes del proceso de planificacién,
cuyas acciones que el gobierno implementa deben ser calificadas de una manera clara y objetiva, dichas
intervenciones deben ser sometidas a esta prictica como una etapa de un proceso general més amplio, que
tiene que ver con la planeacion, presupuestacion e implementacién de las actividades publicas, las cuales
requieren de ajustes en caso de presentarse alguna desviacion a los objetivos o metas sefialadas en el plan o
programa previamente disefiado.

Por tal motivo, la evaluacién como una etapa del proceso de planeacién, implica hacerse llegar informacién
sobre el disefio, gestién, implementacién y resultados de un programa como de una politica publica, por lo
que evaluar implica conocer el efecto de la politica publica sobre quienes recae la accién de gobierno. En la
actualidad, existe una experiencia significativa en cuanto a la evolucion del proceso evaluativo de la politica
publica y particularmente en la politica social.

Derivado delo anterior, en México desde hace algunas décadas se dieron los primeros pasos en la evaluacion
de la politica social, cuya experiencia ha generado cambios tanto en el ejercicio mismo de evaluacién, como en
los actores involucrados en llevarla a cabo. En una primera etapa, los primeros ejercicios o evaluaciones fueron
atendidos por los funcionarios publicos quienes eran los encargados de disefiar e implementar las acciones
derivadas de los programas a evaluar, a través de métodos y técnicas poco fiables y con el sesgo que impone
el ser juez y parte a la vez; los resultados derivados de estas primeras practicas consideraron a la evaluacion
como parte de un proceso donde el mismo disefiador del plan, programa o proyecto, asi como el operador
del mismo, eran los encargados de la evaluacidn respectiva. En una segunda etapa, vinieron las evaluaciones
externas, realizadas por académicos o consultores, las cuales buscaron ser mas objetivas ¢ imparciales, al
ser personas distintas a los que trabajaban en los programas; en ellas han utilizado diversas metodologias y
técnicas con mayor rigor cientifico, para conocer los efectos, impactos y evolucién de los programas que el
gobierno federal ha implementado en los grupos de mayor vulnerabilidad del pais.

Derivado de lo anterior, desde finales de la década de los afios noventa del siglo pasado, se realizaron
las primeras evaluaciones al entonces programa PROGRESA (IFPRI, 2002; Wodon, et, al. 2003 citados
en Acosta, 2011), en este ¢jercicio el Estado se convirtié en uno de los primeros implementadores de las
metodologias de evaluacién de los programas disefiados por el mismo, posteriormente aparecieron otros
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actores como evaluadores, tales como consultoras externas o bien instituciones autdnomas, principalmente
académicas.

En este sentido, las metodologias y sus técnicas respectivas se han orientado a los objetivos de la evaluacién
de cada evento o programa previamente disefiado, por lo que han ido cambiando conforme se ha modificado
el interés del gobierno por conocer de su evolucién e implementacidn, para asi contar con informacién de
calidad, cuya objetividad, les permita dimensionar tanto la funcién ptblica como los cambios que ésta genera
en la comunidad donde se aplican las acciones derivadas de la intervencién. Por lo anterior se puede decir que
las evaluaciones se han hecho importantes no solo por cuestiones de tipo operativo, sino porque a través de
ellas se conoce si la politica social es eficiente, eficaz, congruente y pertinente con los objetivos de los planes,
programas y proyectos disenadas de acuerdo a las condiciones reales de los 4mbitos, contextos, espacios o
grupos a quienes va dirigida la accién gubernamental.

Para reforzar lo anterior, el nuevo marco juridico regulatorio plasmado en la Ley General de Desarrollo
Social de México, publicada en enero de 2004, establece en su Titulo Quinto, capitulos I y IT del articulo 72
al 85, que la evaluacién de la Politica de Desarrollo Social en México estara a cargo del Consejo Nacional
de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social en México (CONEVAL) y podra realizarla por st mismo
o a través de uno o varios organismos independientes del ejecutor del programa. Las evaluaciones tienen
como finalidad revisar periédicamente el cumplimiento del objetivo social de los programas, metas y acciones
de la politica de desarrollo social, para corregirlos, modificarlos, adicionarlos, reorientarlos o suspenderlos
total o parcialmente segtin sea el caso; asimismo exige, entre otros aspectos, la participacién de las entidades
gubernamentales tanto municipales, estatales, como federales el evaluar sus propias acciones.

Desde el afio 2006 entré en funciones el (CONEVAL), con el propdsito de normar y coordinar las
evaluaciones de las politicas y programas de desarrollo social. Hasta el momento, las evaluaciones han sido de
consistencia y resultados; complementarias; de diagnéstico; de disefio; especifica de desempefio; de impacto;
de procesos; de estrategia e integrales. Todos los programas de desarrollo ofrecidos por el Gobierno Federal
de México han sido evaluados, en distintos rubros, en cuanto a las evaluaciones de satisfaccidn, éstas no han
sido del todo implementadas en los programas sociales. En el caso del FONART, éste ha sido evaluado desde
el afo 2008 en diversos rubros y componentes del mismo.

REVISION DE LA LITERATURA

A pesar de la importancia que tienen las evaluaciones implementadas en los programas sociales del Gobierno
Federal Mexicano, las cuales son publicadas desde 2007 por el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica
de Desarrollo Social (2015;2017), la mayoria se han centrado en verificar si los programas han cumplido con
los objetivos generales y especificos para los cuales fueron disefiados. Las evaluaciones que se han desarrollado
y que predominaron durante esta década, han sido de consistencia y resultados, diagnéstico, diseno, especifica
de desempeno, estratégica, ficha de monitoreo, integral y procesos. A través de los resultados de este tipo
de evaluaciones, se ha justificado que los recursos presupuestales asignados a estos programas muestran un
“aparente” buen ejercicio de gobierno.

Lo anterior ha limitado el espectro a evaluar, centrando el ejercicio de andlisis en las metas a corto plazo
e indicadores diversos. Por ese motivo, se han considerado nuevos actores como los beneficiarios de los
programas sociales y factores de andlisis como la satisfaccién, como ejes centrales del ejercicio evaluativo,
que no solo se limitan a los objetivos y metas del programa, sino también a la percepcién de parte de los
beneficiarios quienes reciben directamente la accién del gobierno, a fin de contar con mayor informacién
sobre si se han cubierto o no las necesidades que motivaron la intervencién gubernamental.

En el trabajo de Rodriguez, et. al. (2014), expone la importancia que representa en la evaluacién tomar en
consideracion la perspectiva del ciudadano sobre la calidad de los servicios y programas publicos que brinda
el Estado, estableciendo como una medida adecuada a la satisfaccién del mismo. Sin embargo, como lo sefala
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Garcia-Pérez (2013). desde la perspectiva tedrica y practica, la evaluacién a partir de la percepcion del usuario
dimensionada a través de la satisfaccion estd limitada por la falta de un consenso en la conceptualizacién y
en su medicién.

La construccién y medicién de modelos que parte de la concepcion de la satisfaccion tiene sus origenes
en el dmbito de la mercadotecnia, los cuales se construyeron en formas de indices de satisfaccion del cliente
como el Barémetro Suizo o el indice americano y posteriormente el indice europeo (Fornell, Johnson,
Anderson, Cha, Everitt, 1996). Posteriormente su utilizacidn se ha trasladado para medir la satisfaccién en
campos educativos, de salud, organizaciones civiles, y en el &mbito publico para conocer la percepcion del
ciudadano sobre la calidad de los mismo (Garcia-Pérez, 2013; Paredes, et. al, 2009; Quevedo-Blasco, et. al,
2015; Rodriguez, et. al, 2014; Saturno-Herndndez, et. al.,2016).

En el caso de las evaluaciones de satisfaccién de programas publicos, especificamente los relacionados con
los beneficiarios de los programas sociales, tanto a nivel internacional como nacional no existe una experiencia
significativa, ya que como se menciond, los estudios de satisfaccion, originalmente fueron tomados del émbito
de la mercadotecnia y la economia en cuanto a la evaluacidn de la satisfaccién del cliente (Day y Hunt 1983;
Hunty Day, 1985; Yi, 1989).

Estos modelos pioneros en el ambito del mercado para medir la satisfaccién y que han sido cada vez miés
recurrentes para evaluar la politica publica, consideran de manera conjunta, a la expectativa como unos de los
determinantes mds relevantes en la construccion de la satisfaccion de los individuos. Aunque también otros
determinantes se han incorporado en su analisis como son la imagen del producto, la expectativa, la calidad,
el valor percibido por el cliente, quejas y confianza.

En el caso de México, para estimar la satisfaccion de los beneficiarios de los programas sociales, se considerd
algunos puntos medulares que se contraponen entre una vision comercial-marketing y una vision de politica
publica, entre los que destacan los siguientes: i) lo que busca un empresario al conocer la satisfaccién del
cliente, es que éste permanezca leal a la marca o al producto, en el caso de los beneficiarios sociales lo que se
busca es lo contrario, que éstos dejen su condicion de pobres y por tanto su condicion de beneficiario; ii) en
una economia de libre competencia, el consumidor puede cambiar de producto a su conveniencia, con un
programa social el gobierno regularmente es el tnico proveedor, por tanto el beneficiario no puede ejercer su
libertad a elegir otro proveedor. Bajo las anteriores premisas se disefia el Indice Mexicano de Satisfaccion de
Beneficiarios (IMSAB) (Rodriguez, et. al. 2012).

Lo anterior cobra sentido porque, al ser ciudadanos, los beneficiarios de cualquier programa social se deben
convertir en los principales sujetos a evaluar, planteandoles la pregunta ; Qué tan satisfechos estan de la accion
o producto que reciben por parte del gobierno?, y con ello identificar si éste entiende y atiende sus necesidades
y prioridades, o bien si estd consciente de las distorsiones generadas por el mercado y acttia en consecuencia.
Derivado de lo anterior, la evaluacién de satisfaccion recupera esta postura y pone en el centro del interés
la percepcion que el beneficiario tiene sobre el programa, a partir de los resultados que experimenta en su
propio bienestar o nueva condicién que genera la intervencion de gobierno.

En el caso de México este tipo de evaluaciones de satisfaccion son recientes y las realizadas hasta el
momento, en el dmbito de la administracién publica, se han desarrollado sin tomar en cuenta las condiciones
y la dindmica del gobierno mismo, asi como el contexto en el que éste actta, pues en algunos casos es el tnico
oferente del bien o servicio que reciben los ciudadanos, por tanto, no impera la libre competencia. Cuando
el ciudadano se convierte en beneficiario no asume otra condicién mds que ser solo receptor de la accién
del gobierno, sin contar con mecanismos que le faciliten el poder cambiar de proveedor del bien o servicio;
esto limita la voluntad y la capacidad del ciudadano de hacer un juicio objetivo a través de la comparacion
con otros agentes o actores que le pudieran ofrecer lo que el gobierno le proporciona. Sin embargo, los casos
en los que el gobierno no es el tnico proveedor y el costo de un bien o servicio proporcionado a grupos
vulnerables no es plenamente absorbido por €1, sino que las personas tienen que pagar un porcentaje y el
mismo se puede conseguir en el mercado, llevan a preguntarse ¢ Cudl seria la percepcion de los beneficiarios
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sobre la satisfaccion del bien otorgado por el gobierno bajo estas circunstancias? Por otra parte, es importante
identificar si las evaluaciones de satisfaccion sirven como una herramienta que provee informacion a través
de la cual se puede redisenar la accién de gobierno para la atencién de los grupos que expresan su percepcion
hacia la intervencién gubernamental.

Para contestar esta pregunta, se toma como base la evaluacion realizada al Programa del Fondo Nacional
para el Fomento de las Artesanias (FONART) el cual es un fideicomiso publico del gobierno federal,
sectorizado en la Secretaria de Desarrollo Social, que atiende la necesidad de promover y contribuir en el
desarrollo de la actividad artesanal del pais y asi contar con mejoras en la generacién de un mayor ingreso
familiar de quienes se encuentran desarrollando tal actividad, dicho programa, se constituye el 28 de mayo
de 1974 con el objeto social de fomentar la actividad artesanal en el pais.

Con la finalidad de establecer el alcance del Programa del Fondo Nacional para el Fomento de las
Artesanias (FONART), cuyo objetivo se centra en la mejora de las condiciones de bienestar de los artesanos
en México a través de la promocion de la actividad artesanal, se pretende llevar acabo el anélisis y evaluacion
de dicho programa a partir de la percepcién de la poblacién beneficiada. La evaluacién del programa se
realizard considerando el nivel de satisfaccion que experimentaron los beneficiarios del programa el cual estara
condicionado al proceso del diseno, implementacién y de los resultados de éste.

Cabe hacer mencién que un aspecto clave que diferencia la perspectiva de satisfacciéon de un modelo
comercial de otro de cardcter publico, es que, en el segundo, el beneficio otorgado conlleva a compromisos
a las personas que reciben la accién de gobierno, que son necesarios para poder ser beneficiado, esto es
conocido como una contraprestacion. Por tanto, resulta interesante incorporarlo en el modelo de analisis de
la evaluacién de la satisfaccién del programa FONART, dado que el apoyo que otorga a su poblacién objetivo
conllevan contraprestaciones.

Aspectos generales de la evaluacion del programa FONART

La propuesta tedrica-metodoldgica para la evaluaciéon del programa FONART se desarrolla tomando
en consideracién la satisfacciéon de los beneficiarios del programa, donde ésta se define por tener un
cardcter perceptible de los beneficiarios con respecto al apoyo que reciben. Cabe hacer mencién que con la
informacidn oficial que se encuentra disponible no es posible definir un indicador de esta naturaleza en el
caso de México. Bajo este contexto, se propone una aproximacién metodoldgica para construir un indicador
referente a la satisfaccion de los beneficiarios y los determinantes que la impactan, tomando como referencia
la percepcién del mismo beneficiario.

Evaluar el programa FONART desde una perspectiva de la percepcion, nos conduce de manera natural al
empleo de variables latentes, que se caracterizan por no tener una tnica forma de estimarse. Estas variables se
aproximan por variables cuantificables, las cuales se conocen como variables proxys (Bollen, 1964; Corral et
al.,2001; Liu, 2016). Asimismo, siguiendo la estructura de causalidad de los indices de satisfaccién del cliente
del modelo Barémetro Suizo, el indice americano y el indice europeo, la satisfaccién para evaluar el programa
en mencion, estard condicionada a un conjunto de variables latentes -como variables no observadas- las que
captaran las caracteristicas mds relevantes referentes a la operacién del programa y que estan directamente
vinculadas con la satisfaccién de los beneficiarios del programa FONART.

Para identificar las variables que determinan la satisfaccién, ademds de la revisién tedrica enunciada en
el inciso anterior, se revisaron las reglas de operacién del programa Fonart para el ejercicio fiscal 2013 y se
realizaron entrevistas con los implementadores del mismo. Ademas, es importante senalar que las variables
latentes que se utilizaron en la evaluacién de la satisfaccion del programa FONART estan sustentadas en
estudios previos (Rodriguez et, al. 2012; Cogco, Pérez y Martinez, 2013), estas fueron: Imagen del Programa
(IMAG), Expectativas (EXPEC), Cohesién Social (COHS), Calidad de la Gestién (CALG), Calidad del
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Beneficio (CALBE) y contraprestacion (CONTRA). La conceptualizacion de cada constructo latente se
expone a continuacién:

a) Expectativas: que se define como la esperanza que el beneficiario se crea ante la posibilidad de acceder
alos apoyos derivados del programa.

b) Imagen del programa: se define como el conjunto de rasgos tangibles ¢ intangibles que caracterizan al
programa.

c) Cohesion Social: Nivel de participacién y aceptacion entre los miembros de la familia y en un grupo
social en las actividades de una comunidad.

d) Calidad de la Gestion: Caracteristicas y cualidades propias a la accién que se expresan al ofrecer el
servicio derivado del programa.

¢) Calidad del Beneficio: Se define como las caracteristicas y valores propios de la naturaleza del programa.

f) Contraprestacion: esfuerzos y compromisos adquiridos para recibir el apoyo.

g) Satisfaccion: Variable que expresa la valoracion y percepcidn que tiene la poblacion en condiciones de
pobreza con un servicio y/o accién del gobierno.

Los datos que se emplearon para medir cada constructo latente y determinar la causalidad de cada uno
de ellos con la satisfaccion, se obtuvieron a través del disefio y aplicacion de un cuestionario (ver anexo)
dirigido a beneficiarios del programa Fonart. Para la seleccién de las preguntas que se utilizaron como
indicadores proxys de cada una de las variables latentes, se emple6 el andlisis factorial bajo el método de
méxima verosimilitud. El cuestionario cuenta con un total de 64 preguntas de las cuales 52 de ellas se
focalizaron sobre las siete variables latentes. La seleccion de las preguntas utilizadas como indicadores proxy
de las variables latentes se obtuvieron utilizando el método exploratorio y confirmatorio mediante Méxima
Verosimilitud. En el caso del andlisis exploratorio, se utilizé el método de rotacién Varimax ya que minimiza
el nimero de variables con cargas altas en un factor, mejorando asi la capacidad de interpretacion de factores
(Corral, 2001). El resultado fue de 25 preguntas que se emplearon como proxys de las variables latentes, en el
gréfico I se muestran las variables latentes y manifiestas, asi como el sentido de la causalidad entre las variables
latentes. Para evaluar la consistencia de la escala de medicién, se utilizan el estadistico de Alpha de Cronbach
como un referente de consistencia entre los reactivos y la escala empleada en el analisis.
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GRAFICO L.
Modelo Estructural de la evaluacién de la satisfaccién de los beneficiarios del programa Fonart

Fuente: La elaboracién propia

Con el objeto de mantener la comparabilidad entre las respuestas de los entrevistados, se utilizé la escala
de Liker en un rango de 1 a 10, donde 1 es una respuesta no favorable mientras que 10 es igual a una
respuesta favorable. Esta escala que se considera en el cuestionario, se ha generalizado su uso en los estudios
de satisfaccién, ya que universalmente la poblacién identifica esta escala para calificar algo que considera
excelente 0 muy malo. En este sentido, en la mayoria de las preguntas entre més se acerque a 1 la respuesta
del beneficiario se considera negativo y mientras més se aproxime a 10 su respuesta es positiva.

Para establecer y dimensionar la relacién causal de los determinantes de la satisfaccién del programa de
FONART se propone hacerlo a través del método multivariante de ecuaciones estructurales con variables
no observables, el cual permite contrastar planteamientos teérico abstractos, generalmente de las ciencias
sociales, y que se aproximan a través de variables cuantificables, conocidas como manifiestas o proxys (Bollen,
1964; Corral, Frias y Gonzdlez, 2001).

El método de estimacién del modelo estructural fue por méxima verosimilitud, ya que permite suponer la
normalidad multivariable de los reactivos utilizados como indicadores; por lo tanto, los pardmetros estimados
son consistentes, eficientes y asintdticamente insesgados, ademads, el método de Mdxima Verosimilitud posee
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la ventaja de que las estimaciones obtenidas no dependen de la escala de medicion de las variables empleadas
en el andlisis. (Levy y Varella, 2003; Manzano y Zamora, 2009). En el siguiente apartado se formaliza el
modelo econométrico de la satisfaccién, definiendo la direccién de la causalidad.

D1SENO ESTADISTICO: MUESTREO

En principio, la seleccién de los beneficiarios de FONART que se les aplicé el cuestionario, fue de
612, de un total, segun listas de Secretaria de Desarrollo Social en 2011, 4,387. Se calculé# el total de
beneficiarios por estado, municipio y localidad. Asimismo, se seleccionaron las localidades empleando
el criterio Probabilidades Proporcionales al Tamafo, con posibilidad de reemplazo, considerando como
tamano de la localidad el nimero de beneficiarios. Al interior de cada localidad se seleccionaron los
beneficiarios por medio de muestreo aleatorio simple sin remplazo. El levantamiento de la informacién la
realizé la empresa consultora Mendoza Blanco & Asociados, S.C., durante el periodo del 3 de marzo al 17
de marzo de 2011 (Rodriguez, et. al, 2012). La distribucién de los beneficiarios encuestados a nivel de estado
fue de la siguiente manera: Guanajuato (16), Hidalgo (112), Jalisco (101), Estado de México (40), Morelos
(7), Oaxaca (256), San Luis Potosi (13), Tamaulipas (9) y Veracruz (58).

Diseiio estadistico: Modelo estructural para evaluar la satisfacciéon de los beneficiarios de
FONART

En el grifico I, se presentd la relacion causal de las variables latentes y sus respectivas variables proxys o
también conocidas como variables manifiestas. Del modelo de ecuaciones estructurales con variables latentes,
se pueden distinguir dos partes del modelo, la primera asociada a las variables proxys o manifiestas, y la
segunda referente a la relacién entre las variables latentes, esta forma de estimarlo es lo que le da sentido al
modelo estructural. En relacién al primero (modelo de medida) se encuentra definido de la siguiente manera:

1) - s+

1

P197 [Ae O 0 0 0 07 re3
p21| |1, 0 00 0 0 ed
p22| |2, 9 00 0 O €S
pa7| g © 02,0 O €19
P3| [g O 04,0 0 €20
P34 0 0 115_3 0 0 0 eld
P35 0 0 2., 0o 00 el5
P3| | o g dgz0 O g el6
P37 0 5 A3 0 ’.{0 o |[ Expectativa el7
P10 o 0 0% o |l consocial | %22
P40 |0 4 0 0 M5 g || CalBeneficio €23
PALI=1 0 p O 0 Aizs 0 CalGestion | |22 @)
g:g 0 F I 0 g Aas g ||Contrapresta EEETS
P44 E Aizs 3 0 3 0 |tSatisfacciond | g
P45 0 Al o 0 0 g e9
P46 04720 0 0 0 el0
P47 02.-0 0 o0 0 ell
P48 ﬂ‘;{m‘ 0 0 el2
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P&0 0 p 0 0 ¢ Aa16 e28
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LPe24 | g D 0 0 0 Al Le3 (M
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Donde el primer modelo contiene la tinica variable exdgena y el segundo son las enddgenas, es decir, en el
primer caso es la Imagen y en el segundo son las Expectativas, Cohesion Social, Calidad de Beneficio, Calidad
de Gestién, Contraprestacion y Satisfaccion. Los errores se representan por e, . La seleccién de las variables
observadas se realizé tomando como referencia el peso estadistico en el andlisis factorial, en el cuadro A se
muestran las variables y sus respectivas cargas factoriales. En el modelo de medida, se asume que los errores
no estan correlacionados con las variables latentes.

La especificacién del modelo estructural el cual establece la relacidn entre los constructos latentes, captara
las caracteristicas mas relevantes referentes a la operacion del programa y que estdn directamente vinculadas
con la satisfaccion de los beneficiarios del programa FONART, el modelo estd dado por la siguiente ecuacion

Expectativa 0 g oo o olr Expectativa €y 6
CohSocial 210 0 0 0ol CohSocial 0 €13
CalBeneficio| |Pza 0 0 0 0 p||CalBeneficio 0 el8
CalGestion |~ |f,, @ 0 0 0 g|| CalGestion (1] [Imagen] + e21 ®
Contrapresta Bs, 0 0 0 0 pf|Contrapresta 0 e26
Satisfacclon] | g, Pe2PesPesPes0]LSatisfaccton] lag, e31
Donde se asume que
E() =10 “
E($)=0 (5)
E()=0 (6)

COV(£.8) =0 %)

covEH =0 (8

Se asume que el error es homoceddstico y no autocorrelacionado. La estimacién de los coeficientes se
obtiene a partir de la mejor matriz de varianzas y covarianzas del modelo. El método de estimacién del
modelo estructural fue por Mdxima Verosimilitud, el cual asume la normalidad multivariable de las proxys
utilizadas como indicadores (Levy y Varella, 2003; Manzano y Zamora, 2009), por tanto, los parimetros
estimados son consistentes, eficientes y asintéticamente insesgados, ademds que posee la ventaja de que las
estimaciones obtenidas no dependen de la escala de medicién de las variables empleadas en el andlisis, por esas
razones resultd el mejor método para esta investigacion. Sin embargo, en ausencia del supuesto de normalidad
multivariante en los datos no genera problemas de insesgades, aunque si afecta la eficiencia del modelo.

Tomando en cuenta el grafico I, el modelo 1,2 y 3, es posible determinar a priori la relacién causal entre las
variables latentes. En el primer caso, la Imagen afecta las Expectativas y la Satisfaccién de los beneficiarios de
forma positiva, es decir, entre més clara sea la informacién del programa, se generard expectativas correctas y
recibird exactamente lo que se imaginaban, por lo tanto, estardn satisfechos. Altas expectativas de mejorar por
el beneficio que recibe, provocard que el beneficiario se integre mis con su comunidad, pero también debido
a la Imagen que tiene del programa FONART esperaria que la gestion, la célida y la contraprestacién del
beneficiario fuera tal y como se lo plantearon cuando conocié el programa, simplemente estard confirmando
lo que esperaba recibir. Tanto la cohesidn, la gestién y la calidad se espera que tenga un impacto positivo
sobre la satisfaccidn, mientras que, en el caso de la constraprestacion, se esperaria que esta se vinculard de
forma inversa con la satisfaccién, debido puede resultar complicado para el beneficiario cumplir con los
requerimientos del programa para continuar siendo beneficiario del mismo.

Cabe hacer mencién que las medidas empleadas para evaluar el buen ajuste del modelo seran de dos tipos:
las que consideran el ajuste del modelo de manera global y las incrementales (Manzano y Zamora, 2009).
Para la primera se considera el Indice de yel Indice de la Raiz Cuadrada Media del Error de Aproximacién;
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y para el segundo, se utilizan el Criterio de Informacién de Akaike, Indice Esperado de Validacién Cruzada,
Indice de Ajuste Parsimonioso Normalizado, Criterio de Hoelter y el Indice de Ajuste Normalizado.

ANALISIS ESTADISTICO: RESULTADOS

En principio, se realiz el analisis factorial y confirmatorio para seleccionar los reactivos o indicadores proxys
de las variables latentes, asi como el numero de factores. En relacién a la seleccion de las proxys, el criterio
que prevaleci6 es que el peso estadistico fuera mayor a 0.5, mientras que en la seleccién de los factores se
considerd el criterio de que el valor propio fuera mayor que la unidad. En total se obtuvieron siete factores
con 25 indicadores. El modelo estructural se muestra en el gréfico I, mientras que el resumen estadistico se
detalla en el Cuadro A.

Aunque el total de la muestra seleccionada para aplicar el cuestionario fue de 612, inicamente se tuvo un 76
por ciento de respuestay un 24 por ciento de no respuesta. Asi, estos resultados constituyen una aproximacién
para predecir aquella muestra que contesté el cuestionario, mientras que para los que no lo contestaron, estos
resultados no son necesariamente aplicables.

En los resultados del Cuadro A se muestra la media y la desviacién estindar. En el caso de la media, se
observa que en la mayoria de los indicadores la respuesta promedio de las seis variables aleatorias es entre 7
y 8; sin embargo, para la variable latente de Cohesién Social se obtuvo un resultado relativamente bajo, ya
que en promedio de las seis proxys utilizadas se tuvo un promedio de 6.4 de calificacién, con una desviacion
promedio de 2.23. Este tltimo resultado indica la alta disparidad que existe con respecto ala percepcién sobre
el programa FONART, sobre todo en lo que se refiere a la convivencia con sus familiares y sus vecinos, ya
que se observa que son las de menor calificaciéon y con mayor desviacién estindar, lo que significa que al ser
beneficiario del programa ha provocado que su convivencia con la comunidad y su familia se vea afectada
negativamente. Por otro lado, la Calidad de Gestién result6 con una valoracién alta, de acuerdo al indicador
P27 y P30, ademds de que denotan una desviacién estandar baja, lo que significa que la mayoria de los
beneficiarios comparten el razonamiento de que el trato que reciben del personal del programa es el adecuado.

El método de estimacidn, se justifica dado que no se observa evidencia manifiesta de distribucién de
probabilidad normal. Por otro lado, las cargas factoriales de las variables proxis en casi todos los casos superan
el criterio de 0.5, con excepcién de la P19 y P22, que se vincula con la variable latente Expectativas del
Programa; sin embargo, para este caso se observa que el Alfa de Crobach es de 0.89, con lo que se puede
establecer que tanto la escala como las variables proxys son pertinentes. Para el resto de los indicadores se
observa un Alfa de Crobach con un buen ajuste.
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Fuente: Elaboracién propia

Los resultados de la evaluacién de la satisfaccion de los beneficiarios del programa Fonart a través del
Sistema de Ecuaciones Estructurales se muestran en el grafico II. Por su parte, los indices que definen el buen
ajuste del modelo se presentan el Cuadro B. Los resultados de este tltimo cuadro muestran que, de acuerdo
a los criterios expuestos, el modelo se ajusta correctamente. En el caso de Chi-Cuadrada es significativa y
el estadistico es grande; sin embargo, como lo menciona Bollen (1964) y Corral et al. (2001) cuando N es
grande, este estadistico tiende a ser significativo, por lo que se requiere recurrir a otros criterios que penalizan
el valor N. Tal es el caso del Indice de Ajuste Comparativo, el cual es 0.89, muy cercano a 0.90; mientras que
el Indice de la Raiz Cuadrada Media del Error de Aproximacién es inferior a 0.10; asi también, el criterio de
Akaike que se observa es menor en el modelo planteado para este trabajo; y finalmente el criterio de Hoelter
que es muy proximo a 200 (Levy y Varella, 2003). Es decir, los conjuntos de estadisticos mostrados permiten
validar el buen ajuste del modelo.

Los resultados de la estimacién del modelo estructural que aparece en el grafico II, es posible observar
la significancia estadistica de las trayectorias causales, de donde se desprende conclusiones interesantes en
cuanto a la validacién empirica de los planteamientos teéricos. Cuatro variables del modelo que deberian
explicar directamente a la satisfaccién denotan resultados contrarios a lo esperado, tal es el caso de la Imagen
del Programa, las Expectativas, la Calidad de Gestién y la Contraprestacién. A esta conclusion se llegd como
consecuencia de que ninguna de estas variables es significativa, por lo que no intervienen directamente en la
explicacién de la satisfaccién que experimentan los beneficiarios del programa. Sin embargo, la Expectativa
si influye en el resto de las variables con las que se vincula, siendo la Calidad del Beneficio sobre la que mayor
poder explicativo se observa.

Por su parte, la variable que tuvo una mayor importancia en la explicacién de la Satisfacciéon es
precisamente la Calidad del Beneficio. Estos ultimos resultados permiten establecer que los beneficiaros se
forman expectativas que son congruentes con la Calidad del Beneficio proporcionado por el programa; es
decir, el programa les permite promover adecuadamente las artesanias y mejorar sus niveles de ingreso; por
lo tanto, esto permite que los beneficiarios se encuentren satisfechos de los beneficios que les proporciona el
programa. En lo referente a la Contraprestacion, el hecho de no ser significativa representa una situacion en
la cual el compromiso que adoptan los artesanos no representa un factor que afecte el nivel de satisfacciéon
que experimentan.
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GRAFICO 1I.
Estimacién de la satisfaccion de los beneficiarios del FONART

Fuente: Elaboracién propia. *Significativos al 1% de confianza

El resultado del indice de satisfaccién de los beneficiarios del programa FONART es de 7.20, si bien este
resultado permite establecer que los artesanos se encuentran satisfechos, el nivel de calificacién que se obtuvo
es muy bajo. Esto es consecuencia porque los artesanos consideran que el programa no les ha permitido
mejorar su condicién de vida. También se obtuvieron los indices para las restantes variables latentes: el indice
de Expectativas (7.37), Calidad de Gestién (9.06), Calidad del Beneficio (7.49), Contraprestacién (7.14) y
Cohesion Social (6.30). De estos indices se destacan dos conclusiones importantes. La primera se asocia con
la buena calificacién que obtiene el programa con respecto a la atencién que reciben los artesanos de parte
de los funcionarios del programa; sin embargo, este indicador no resulta relevante para definir el nivel de
satisfaccion de los beneficiarios, razén por la cual no fue significativo. La segunda conclusion que se deriva de
los indicadores se asocia al indice de Cohesién Social cuyo resultado fue 6.30, un indice bastante bajo, lo que
refleja que el ser beneficiario del FONART ha afectado la integracién con su comunidad y en su familia.
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CUADRO B.
Indices de buen ajuste del modelo estructural

£ o Modelo Modelo
Tadies planteado independiente
) 997.37 7062.78
Indice de ¥?

0 0
Indtcc_dc la_IE{aiz Cuadrada Media del Error de 0.07 0.18
Aproximacién
Criterio de Informacién de Akaike 1169.37 7112.78
Indice Esperado de Validacién Cruzada 1.91 11.64
Indice de Ajuste Parsimonioso Normalizado 0.81 0
Criterio de Hoelter 186 32
Indice de Ajuste Comparativo 0.89 ND
El indice de Ajuste Normalizado 0.86 ND

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, como se observé en los resultados del Gréfico I1, las variables latentes de Imagen y Expectativas
no muestran evidencia que permita establecer que existe impacto directo sobre la satisfaccién; sin embargo, al
analizar los resultados de los efectos indirectos, se pudo establecer que tanto la imagen como las Expectativas
afectan indirectamente la satisfaccion de los beneficiarios del programa.

ANALISIS Y DISCUSTION

La evaluacién de las politicas publicas, visto como un mecanismo que permite establecer indicadores del
desempeno de la administraciéon gubernamental a partir de resultados asociados a los cambios e impactos de
los programas derivados de la misma politica de intervencidn, al paso del tiempo, tal dindmica evaluativa ha
tomado mayor relevancia, lo que ha motivado la bisqueda y el disefio de instrumentos, técnicas y métodos
de estimacion cada vez mds robustos por parte de los analistas de politicas publicas de tal manera que la
informacién que se obtenga de las evaluaciones sirva para identificar y re direccionar las desviaciones o
externalidades que cada programa o politica vaya registrando. Cada uno de estos instrumentos trata de cubrir
las necesidades propias de los programas de politicas publicas.

Por ello, la importancia de proponer metodologias que permitan identificar el desempenio de aquellos
que intervienen en el disefio, formulacién ¢ implementacién de politicas publicas o especificamente de los
programas que derivan de dichas politicas. En este sentido, se presentd evidencia empirica que proporciona
elementos interesantes sobre el desempeno de la politica social en México, el caso especifico del programa
del Fondo Nacional para el Fomento de las Artesanfas (FONART). La evidencia se obtuvo a partir de la
implementacién del modelo del Indice Mexicano de Satisfaccién de Beneficiarios (IMSAB), cuyo disefo e
implementacion se aborda en la primera parte del presente documento. Las estimaciones realizadas al modelo
se llevaron a cabo a través del método de ecuaciones estructurales con variables latentes, en donde la variable
dependiente fue precisamente la satisfaccién de los beneficiarios del programa en mencién.
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Los resultados obtenidos en la estimacién del modelo conducen a conclusiones interesantes del desempefo
del programa FONART sobre los beneficiarios ubicados en Guanajuato, Hidalgo, Jalisco, Estado de México,
Morelos, Oaxaca, San Luis Potosi, Tamaulipas y Veracruz. En primer lugar, en cuanto a la Imagen del
Programa, asi como las Expectativas, no se encontré evidencia que respalde algin efecto directo sobre la
satisfaccion que experimentan los beneficiarios, ya que ambas resultan ser no significativas. Sin embargo, se
pudo establecer que, de manera indirecta, la Imagen y la Expectativa si impactan positivamente la satisfacciéon
de los beneficiarios del programa. Por otro lado, el indicador de la variable satisfaccién fue favorable pero
muy bajo, esto se debid a que los beneficiarios consideran que el programa no les ha permitido mejorar su
nivel de vida, ademis, consideran que ha afectado la convivencia con su comunidad y su familia. Un factor
que evaluaron muy alto los beneficiarios del programa FONART es la Calidad de la Gestién; no obstante,
no fue significativa en la explicacion de la satisfaccion del programa.

De esta forma, es posible afirmar que los beneficiarios ponderan directamente su nivel de satisfaccién en
relacién ala calidad del beneficio y la cohesion social que reciben, mientras que de forma indirecta intervienen
la imagen del programa y las expectativas que se forman del mismo. Asi, los resultados muestran que es
necesario tomar acciones pertinentes que se encaminen a mejorar el nivel de vida de los artesanos, el ambiente
comunitario y la integracién familiar de los beneficiarios del programa FONART.
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Anexos

CUESTIONARIO PARA OBTENER EL iNDICE DE
SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS DE LOS
PROGRAMAS SOCIALES DE LA SEDESOL

CONACYT

Marzo, 2011
FONDOS SECTORIALES|

CUESTIONARIO PARA EL PROGRAMA DE FONDO NACIONAL PARA EL FOMENTO DE LAS ARTESANIAS (FONART)

Intentos 1...2...3...4...5...6...7...8...9...10...11...12...13...14...15 Folio #
Clave: Entidad: Municipio o delegacion: Localdad:

Buenos dias / tardes. Trabajo para Mendoza Blance & Asociados, una agencia de sondec de opinidn pablica, En esle momento pedimos la
opinién de las perscnas que reciben el apoyo del Programa de Fondo Nacional para el Fomento de las Artesanias (FONART), con la

finalidad de conocer si usted se encuentra salisfecho © no con los servicios plopvrclcnados La mIn!macion que nos dé se usard con loda
confidencialidad con fines académicos y bajo el resguardo de la que puede

expresar su opinién libremente. Su informacién ayudard & mejerar el trabajo que ha vemdo realizando el programa. Le agradeceremos que
nos contaste unas GRACIAS

I. INFORMACION DEL PROGRAMA
1. iuna de apoyo o vertiente del programa: i)

icién y Asistencia Técnica 3. isi de
2 LE" qué fecha ingrese usled al programa? i)
[0 ]
3. LEN qué fecha recibis el Gimo benenco T N
€ M X )
Il. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS
4.Sexo [ 5 g_Es usted jefe de familia C X
1.Masculine 2. Femening 2. No (Pasar a P7)
6. (Cuanlas personas dependen econdmicamente de usted? CoN )
No.depersonas _____ (PasaraP8) 98. NSINR
7. LCuG\ es 5u parentesco con el jefe de fami (BRI
Cényuge 2. Hijo {a) 3. Abuelo (a) 4. Oftro (especificar),
-m—u oS a0 COMPIIDS Tene [ T
Afos: 99, NS /NR
(5 Esiado crel (]
1. Soltero 2. Casado 3. Unién libre 4. Separado 5. Divorciado 6. Viudo
7. Sociedades an convivencia (sélo aplica en el D.F.) 99. NS / NR
10. Escolaricad [ ]
1. Sin escolaridad 8. Profesional técnica completa
2. Primaria incompleta 10. Prolesional incom pleta
3. Primaria completa 11. Profesional completa
4. Secundaria incompleta 12. Maestria incompleta
5. Secundaria completa 13. Maestria completa
6. Praparatoria incompleta 14. Doctorado incompleto
7. Preparatoria completa 15. Doctorado completo
8. Profesional técnica incompleta 89. No respuesta
Aplicar sélo sl confesté 1 6 99 en P10) [
11. ;Sabe leer y escribir un recado?
1.8

lil. PREGUNTAS SOBRE ENTENDIMIENTO DE LA ESCALA.

Como le mencioné anteriormente su opinién sobre el programa Fondo Nacional para el Fomento de las Artesanias (FONART) es
muy importante. Para clasificar su opinién utilizaremos una escala del 1 al 10, donde 1 esté asaciado a una opinién negativa y 10 a
una opinién positiva. Haremos un par de preguntas.

12. Utilizando la escala del 1 al 10, donde 1 significa muy triste y 10 muy contento. Digame si a usted le regalaran una fuerte cantidad de

dinero, ;cémo se sentirla por esta situacion? [
Muy triste 1 2—--3 L — 7-—-f—-8-——-10 Muy contento

13. Utilizando la escala del 1 al 10, donde 1 significa muy triste y 10 muy contento. Digame, si usted se enlerard que un amigo estd muy
enfermo zcémo se sentiria por esta situacién? (SN
Muy triste 1 - IR T S W -\ 10 Muy contento

IV. IMAGEN DEL PROGRAMA (EX_ANTE)
Para contestar las siguientes preguntas, ahora le voy a pedir que se ubique en la situacién que tenia ANTES de ser beneficiario
NAR'

del proy a Fondo Nacional, el Fomento de las Artesanias

T4. Anies e 86t beneNciano, ¢ principalmants por qué madios sé enterd del programa, ¢algin otro?
1. Radio 2. Television 3. Perifoneo o carro voceando informacion 4. Periodico 5. Tripticoo folleto () )
6. Un amigo, vecino o familiar 7. Un beneficiario 8. 9. Internet « X )
10. Representante municipal 1. 12. Otro. 99. NS/NR ()X )

5. Antes de ser benenicianc y ullizando una escala del 1 al 10, donde 1 signilica lofaimente confuso y 10 lolaimente claro digame, ¢ Gomo
calificaria |a claridad de la informacién que recibié por estos medios? ¢ )
Totalmente confuse 1 7 8 10 Totalmente clare 99. NS/ NR

6. Anies 0e ser beneniciano y ullizando una escala del 1 al 10, donde 1 Signilica lotaimente inapropiaga y 10 l0lamente apropiaga

(

dwgame £qué 1an apropiada censidera la informacién que recibi¢ por estos medios?
1 P T P I T, S —— ) 99. NS/ NR
7. Antes de ser beneficiario, Lcémo consideraba al programa en cuanto a tramites y papeleo: muy difici, diffeil, ni facil ni gifici, facil o muy
facil? Cxn
1. Muy difiel 2. Dificil 3_Ni facil ni dificil 4. Facil 5. Muy facil 99.NS/NR
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18. Antes de ser beneficiario ¢cudl de los beneficios que le muestro en esta tarjeta consideraba el mas imporiante? ... 2y después cual?
(Mostrar tarjeta 1 y anotar orden de mencién)

Beneficio Importancia
A Wayor Ingreso familiar [
B. Apoyo econbmico para producir aresanias
T_Capacilacion para producir arlesanias (i)
D. Asesorla para Ja venia de aresanias [

V.EXPECTATIVAS

9. En una escala dol 1 al 10, donde 1 signiica nada y 10 muchisimo digame, antes de ser beneficlaro ¢en qué medida considerd que
podrian cambiar sus condiciones de vida ante la posibilidad de recibir el apoyo que otorga el programa? X
Nada 1 —) 10 Mucho 9. NS /NR

70, En caso de que no oxistiera ol programa y de acuerdo con 1as Opclones que 1 mueslio en esla larjela, ¢en qué medida usied podra
producir lo mismo? (Mostrar tarjeta 2)
1. No produciria__2. Producirla mucho menos 3. Produgirla un poco menos __&. Produdiria lo mismo_98. NS/ NR

Z7. Enuna escala del 1 al 10, donde 1 signiica nada y 10 muchisimo digame, £ qué tanto I afectaria en su vida diara que no existiera el

[

programa?
Nada 1 4 10 Mucho 99. NS/ NR

72 Antes de ser beneficianio y en una escala del 1 al 10 donde 1 significa ningdn Impacto y 10 muchisimo Impacto, zen qué mvel
consideraba que ser beneficiario del programa ayudarfa a su familia? [ ]
Ningin impacto 1 P 10 Mucho impacto 99. NS/NR

73 Antes de ser beneficiario, ¢ cdmo consideraba que serla oblener el apoys que otorga el programa: muy difiel, e, n Facil n diffel,
facil o muy facil? [

1. Muy dificil 2. Diffeil 3. Ni facil ni dificil 4 Facil 5._Muy facil 99 NS [ NR
VI.CALIDAD DE LA GESTION (EX_POST)

Para contestar las sigulentes preguntas, ahora le voy a pedir que se ubique en la situacién que tiene como beneficiario.

24 Ahora que es beneficiario del programa, ;cBmo considera al programa en cuanto a FAmies y papeleo: muy diflcll, dilcl, i facl n
dificil, faeil o muy facil? [
1. Muy diffil___2. Diffcil 3. Ni facil ni diffcil 4. Facil 5. Muy facil 99.NS I NR

25. Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa mucho tiempo y 10 poco tiempo digame, ;como califica el tiempo que esperd entre
su registro y la notificacion de su ingreso al programa? o)
Mucho tiempo 1  — 10 Poco tiempo 99. NS/ NR

26, En una escala del 1 al 10, donde 1 signiiica tolalmente ncorrecto y 10 tolalmente Correco, ¢.en gué medida considera usted correcta 1a
forma en que fue tramitado su ingrese al programa? C N )

10T correcto  99. NS/ NR

27 Ullizando una escala del 1 al 10, donds 1 signilica nada amable y 10 muy amable, digame qué lan amable fue con Usted of personal

del programa cuando realizé su registre? [T
Nada amable 1 — 10 Muy amable 99. NS/ NR

7B A parilr 06 su Ingreso al programa y ullizando una escala del 1 a1 10, donde 1 significa tolalmente confuso y 10 Tolaiments olaro
digame, (como califica la claridad de la V\fomanOﬁ que se le proporciond sobre los tramites que ha realizado en el programa?

confuso 1 10 T claro  99. NS/NR oy

75, Ullizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa poco lempo y 10 mucho lempo digame, £,como callica el lempo que liene que
esperar para que le sea proporcionado el apoyo del Drograma7 Co
Mucho tiempo 1 e —) 10 Poco tiempa 99. NS/ NR

30. Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 swgmhca nada amable y 10 muy amable, digame ;quE 1an amable es con Usled el personal
que le entrega o proporciona el apoyo de\ umgrama” (]
Nada amable 1 4 10 Muy amable 99. NS/ NR

31. Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa nunca llega completo y 10 siempre llega completo digame, /en qué medida los
beneficios a los que tiene derecho son enlregado5 en forma cnmplela [
Nunca llega completo 1 10 Siempre llega completo 99. NS/NR

32. De acuerdo con las opciones que le muestro en esta tarjeta, en términos generales digame por favor, ,qué tan satisfecho esta con los
trémites que ha realizado y la forma en cémo lo han tratado? (Mostrar tarjeta 3) o
1. Muy insatisfecho 2. Poco insatisfecho 3.Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Poco 5. Muy 99. NS/ NR

VIl. CALIDAD DEL BENEFICIO

33. S usled pudiera elegir el Ipo de benelicio que se le enlrega Zcambiar(a el aclual? (]
1. Si (¢por cual?) N 99. NSINR

34 Ulizando una escala del 1 al 10, donde 1 signiica nada cuh\erlas ¥ 10 lolalmente cublerias. DIgame ¢en qué medida considera que el
apoyo ha cubierto sus para el mej de la de ysus de ingreso?  (
Nada cubiertas 1 ") 10 T cubiertas 99. NS/ NR

35. En una escala del 1 al 10, donde 1 significa ¥ 10 Digame, zen qué medida las
caracteristicas del apoyo son de su agrado? C )3 )
Totalmente desagradables 1 T ] 10T 99. NS/ NR

36 ¢En general camo califica el apoyo U [e olorga el programa? T N 7
Muy malo 1 10 99. NS/ NR

37. De acuerdo con las 0pGioNes que le muUestro en esla lafeta, digame por 1avor, ¢qué an salislecho esta con el benelclo que le atorga
el programa? (Mostrar tarjeta 3) [
1. Muy insatisfecho 2. Poco insatisfecho 3.Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Poco satisfecho 5. Muy satisfecho 99. NS/NR

Vill. CONTRAPRESTACION

38. A partir de su ingreso al programa y utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa dificiles de cumplir y 10 faciles de cumplir,
digame ¢cémo califica las actividades que debe realizar para continuar recibiendo el apoyo del programa? [
Dificiles de cumplir 1 4 10 Féciles de cumplir 99. NS/ NR

39. Enunaescala del 1 al 10, donde 1 significa muy costoso y 10 muy barato digame, . Qué 1an costoso le es lliegar al lugar donde recibe
el apoyo del programa? o )
Muy costoso 1 — 10 Muy barato 99. NS/ NR

70, Ullizando una oscala dol 1 al 10, donde 1 signfica muy diicl y 10 muy 1401 digame, zaug 1an 1201 o NG 5 para usted acudir al lugar
donde recive el beneficio? o)

Muy dificil 1 —] 10 Muy facil 98. NS/NR
T7. Ullizando una escala del 1 al 10, donds 1 signffica mucho Tempo y 10 poco llempo digame, como callica el lempe que farda en
tegar al lugar donde va a recibi el apoyo del programa? [

Mucho tiempo 1. 10 Poco tiempo 99. NS/NR
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18. Antes de ser beneficiario ;cudl de los beneficios que le muestro en esta tarjeta consideraba el mas importante? ... sy después cudl?

(Mostrar tarjeta 1 y anotar orden de mencidn)
eneficio Importancia
[ A Mayor Ingreso famikar {
(B Apoyo econdmico para producir aresanias. {
€. Capacilacion para producrr arlesanias 1
5. Asesoria para la venia de ariesanias i
V. EXPECTATIVAS
19. En una escala del 1al 10, donde 1 Significa naca y 10 Muchisimo digame, anles de ser Denencians ¢en qué medida consigerc que
podrian cambiar sus condiciones de vida ante la posibilidad de recibir el apoyo que otorga el programa? « X )
Nada 3 5 7 10 Mucho 99. NS/ NR
. En caso de que no existiera el programa y de acuerdo con las opciones que le muestro en esta tarjeta, ;jen qué medida usted podria
producir lo mismo? (Mostrar tarfeta 2) CooXoy
1. No produciria 2. Produciria mucho menos 3. Produciria un poco menos 4. Produciria lo mismo  99. NS/ NR
™ Una escala del 1 al 10, donde 1 signilica nada y 10 MUCHISIMO digame, ¢qu [anio e aleciana en su vida diana que no exisuera el
)

© programa? X 9
Nada 7. 10 Mucho 89. NS/ NR
2Z. Anles de ser benenciano y en una escala Gel 1al 10 donde 1 Significa NINGUn IMPacio y 10 MUCTISIMO IMPacto, 2en Qué nivel

consideraba que ser benaficiario del programa ayudaria a su familia? [ |
2- 3- 10 Mucho impacto 9.
, LCOMO consideraba que serla cblener el apoyo que olorga el programi uy di

S/ NR

facil o muy facil?

1_Muy dificil 2. Dificil 3. Ni facil ni dificil 4. Facl 5. Muy ficil 99.NS [ NR

ahora e voy a pedir que se ubique en la situacién que it

4. Ahora que es beneliciano del programa, ¢ Como consIdera al programa en cuanio a ramies y papeleo: muy dificil, aifici, ni faci ni
dificil, facil o muy facil? [
1. Muy dificl___2. Diffcil 3. Ni thcil ni dificil 4. Facil 5. Muy fdcil 99NS/NR

25. Ulihzando una escala del 1 al 10, donde 1 signilica mucho iempo y 10 poco lempa digame, ;coma calilica €] lempo que espers enire
su registro y la notificacion de su ingreso al programa? C X )
Mucho tiempo 1 | ] ) 10 Poco tiempo 99. NS/ NR

[Z5. En una escaia gel 121 10, donge 1 Significa (lalmente INComecto y 10 [OIaImente Corecto, ¢ en qué medda considera usied corecia 1a

forma en que fue tramitado su ingreso al programa? « X )

Totalmente incorrecte 1 7 & 10 Totalmente correcte 9. NS/ NR.

[27- Uniizando una escala Gel 1 al 10, Gonde 1 signinice nada amabie y 10 muy amable, Olgame £qué (an amable fue con usted el personal |

del programa cuando realiz su registro? N )
Nada amable 1 e — —] §--res--9--—-10 Muy amable 99. NS/ NR

78. A pariirde su Ingreso al programa y ullizando una escala del 1 a1 10, donde 1 significa lolaiments confuso y 10 olaiments claro
digame, gcémo califica la claridad de la informacion que se le proporcioné sobre los trémites que ha realizado en el programa?

confuso 1 4 -5 T- 8. -9 10 T claro  99. NS/ NR Cn )
Z0. Uliizando una escala del 1 al 10, donde 1 signilica poco Lempo y 10 mucho empa digame, ¢como caliica el lempo que tene que
esperar para que le sea proporcionado el apoyo del programa? X )
Mucho tiem| = = 0 Poco tiempo 89, NSFNR

30. Unhzando una escala del 1 al 10, donde 1 nada amable y 10 muy amable, digame ;qué tan amable es con usted el personal
que le entrega o proporciona el apoyo del programa? L O |
Nada amable 1 5 T 8 9 10 Muy amable 99. NS/ NR

31, Ulhzando una escala del 1 al 10, donde 1 signilica nunca llega complelo y 10 siampre llega completo digame, ;en qué medida 1os
beneficios a los que tiene derecho son entregados en forma completa?

Nunca llega completo 1 4 7 10 Sismpre llega completo 99. NS/ NR

32. De acuerdo con las opciones que le muestro en esta larela, en Wrminos generales digame por favor, (qué tan satisfecho estd con los
trdmites que ha realizado y la forma en cémo lo han tralado? (Mostrar tarfeta 3) o X )
1. Muy insatisfecho 2. Paco insatisfecho 3.Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Poco satisfacho 5. Muy satisfecho 99. NS/ NR

VIl. CALIDAD DEL BENEFICIO

33. Siusted pudiera elegir el tipo de beneficio que se le entrega ¢cambiaria el actual? [
1. Si (¢ por cudl?) 2. No 99. NS/NR

"~ Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa naga cublertas y 10 folaimente cublerias. DIgame zen qué medide considera que el

apoyo ha cubierto sus i para el mejoramiento de la i6n de y sus condiciones de ingreso? [ N )
Nada cubiertas 1 2—=3 4 5 6 T——b: 9 10 Totalmente cubiertas 99. NSINR

35. En una escala del 1 al 10, donde 1 significa y 10 Digame, cen qué medida las
caracleristicas del apoyo son de su agrade?
Totalmente desagradables 1 4 5. {il 7 8 10T 99. NS/ NR

36. :En general coOmo califica el apoyo que e olorga el programa? [N
Muy malo 1 4 8. 10 99. NSINR

37. De acuerdo con 1as OPCiones que [ MUESLo en esia lanela, digame por Tavor, LQué [an SalsIecho es18 con el Denencio que 1& olorga
el programa? (Mostrar tarjeta 3) [ )
1. Muy insatisfecho 2. Poca insatisfecho 3.Ni satisfeche ni insatisfecho
4. Poco satisfecho 5. Muy satisfecho 99. NS/ NR

VIil. CONTRAPRESTACION
38. A partir de su ingres al programa y utiizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa dificiles de cumplir y 10 faciles de cumplir,

digame ;cémo califica las actividades que debe realizar para continuar recibiendo el apoyo del programa? [B . ]
o L LT T L e e S — ——" —— —- m——U L 1| R4 99. NS/ NR

38. Enuna escala del 1 al 10, donde 1 significa muy costoso y 10 muy baralo digame, . Qué lan cosloso le es llegar al lugar donde recibe
el apoyo del programa? LI
Muy costoso 1 4 5. 7 8- 9- 10 Muy barato 99. NS/ NR

30. Ullizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa muy Gificll y 10 muy [4cil digame, ¢qué 1an Tacll o GITicil e5 para usled acudir al lugar
donde recite el beneficio? N
Muy dificil 1 5 7 Muy facil 99. NS/ NR

7. Ullizando una escala gel 1 al 10, donde 1 signilica mUCho UBMPO ¥ 10 Poco empo digame, ¢ como callfica el lempo que tarda en
llegar al lugar donde va a recibir el apoyo del programa? [ ]

Mucho tiempo 1 2 3 4 5 5. 7 8. 9. 10 Poco tiempo 99 NS/NR
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2. Callique en una escala del 1 al 10, donde 1 es mucho esfuerzo y 10 poca esfuerzo, el nivel de esluerzo que usted debe realizar en las
actividades o compromisos que adquirié para tener derecho a recibir el apoyo del programa y no perderlo ]
Mucho esfuerzo 1 4 5 10 Poco esfuerzo 99. NS/NR

IX. COHESION SOCIAL

43, Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 signilica ningUn cambio y 10 mucho cambic digame /en qué medida ha cambiado 1a relacion
con su familia a partir de que recibe el apoyo del Drograma” Co
Ningiin Cambio 1 3 4 5. 8 10 Mucho Cambio 99. NS/ NR

44, ,En qué medida considera que &l apayo Gel programa ha sido bueno o malo para 1a convivencia familar? ahora es muy buena, buena,
igual, mala o muy mala. )
1. Muy Malo 2. Malo 3.gual 4. Bueno 5_Muy bueno 99. NS/NR

35, Ullizando una escala del 1 al 10, donde 1 signilica ningan camblo y 10 MUGho cambio digame ;en qué medida ha cambiade 1a
cenvivencia que usted tiene con la comunidad a partir de que recibe el apoyo del programa? C o )
Ningan Cambio 1 4 5 10 Mucho Cambio 99. NS/NR

36.En qué medida considera que el apoyo del programa ha sido bueno o malo para 1a convivencia que Usied Tene con la comunidad?
ahora es muy buena, buena, igual, mala o muy mala. [ ]
1. Muy Malo 2. Malo 3.gual 4. Bueno 5. Muy bueno 99. NS/NR

7. Como ha cambiado su nivel de parlicipacion en 1as de la a parlit de ser benelciano del programa?, ahora es
mucho menor, menor, igual, mayor o muche mayor. [T

1. Mucho menor 2. Menor 3.Igual 4. Mayor 5. Mucho mayor 99. NS/ NR

8. Ullizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa ninguna de las actvidades y 10 1odas las aclividades digame, g en qué medida las
actividades que usled realiza en la comunidad es con beneficiarios del mismo programa? [
Ninguna de las activi 1 4 5 10 Todas las i 99. NS/ NR

X.QUEJAS

49. ¢Ha tenido usted algin disgusto o inconformidad con el programa? [SER]
1. sh 2. No (Pasar a P57)

50 LAlguna vez se ha quejado pm esle disguslo o Inconformidad? T n
1. SI (Pasara P52) 2. No

51. ¢Por qué no se ha quejado? [
1. No tengo tiempo 2. Mucho tramite administrativo 3. Desconozeo como hacerla 4.Por temor a una represalia
5. Por temor a que me quiten el apoyo del programa 6. Considero que no me harian caso
7. No otorgan una respuesta B8.0Otra (especificar) 99. NS/NR
(Pasar a P57)

52. ¢En donde o con quién presenlé su queja? (Espere respuesta espontdnea y circule) [ !
1. Oficinas centrales de la SEDESOL en la Ciudad de México 2 Oficinas de la SEDESOL en el estado
3. Oficinas del programa . Secretaria de la Funcién Pablica
5. Personas de quienes recibe directamente el apoyo 6.0Otro (especificar)_____________

53. LA lravés de qué medio presento su queja? (Mostrar farjeta 4] (]
1. Verbal cara a cara 2. Verbal telefonica 3. Buzén de quejas 4.Correo electrénico
5. Oficio o Escrito 6. Otro (especificar)

54. ;Obtuvo alguna respuesta a su gueja? Coe

SP 2. No (Pasar a P57)

%5 Uiizando una escala del 1 a1 10, donde T signTica muchs Tempo y 10 poce Tempo dlgame, 2que Tanto Tempo TUvo qus esperar para
recibir una respuesta a su queja? [ ]
Mucho tiempo 1 4 10 Poco tiempo 99. NS/NR

56. De acuerdo con 1as 0poiones que |e presento en esta larjeta, £qué lan salislechc queds con la respuesta a su queja?

(Mastrar tarjeta 3) X
1. Muy insatisfecho 2. Poco insatisfecho 3.Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Poco satisfecho 5. Muy satisfecho 99. NS/ NR

XI. PERCEPCION GENERAL DEL PROGRAMA

Ahora le voy a pedir que para las conteste en una general del

57. ¢Usled cansidera que el programa es un derecno Ge (s cludadanos? (]

No 99.NS/ NR

58. Considerando las experiencias que ha lenido con el programa, ;qué calilicacion le daria? [
Muy malo 1 4 5: 10 99. NS/ NR

50, De acuerdo con las opciones que le muestro en esla larjeta, digame por favor, 4qué lan salistecho esta con el programa? (Mosfrar
tarjeta 3) Con
1. Muy insatisfecho 2. Poco insatisfecho 3.Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Poco satisfecho 5. Muy satisfecho 99. NS/ NR

0. En una escala del 1 al 10, donde 1 signilica ninguna mejoria y 10 mucha mejorla digame, ;en qué medida le ha ayudado el programa
a mejorar sus condiciones de vida? [
Ninguna mejoria 1 4 5 T 10 Mucha mejoria 99. NS/ NR

1. Ullizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa muy dillcil y 10 muy T4cil digame, £,qué tan 1acll o dilicll considera que na sido
permanecer en el programa? [ ]
Muy dificil 1. 4 7 10 Muy facil 99. NS/ NR

62. Ullizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa nunca recibl 1o que esperaba y 10 Slempre recibl 10 que esperaba digame, ;en qué
medida el apoyo del programa fue lo que esperaba antes de recibirlo? [ ]

Nunca recibi 1 4 5 10 Siembre recibi 99. NS/ NR
lo que esperaba lo que esperaba
63 LHay aspecios del prngrama Gon 105 cuales se encuentre INsabslecha? [
No (Terminar y agradecer)  99.NS/NR (Terminar y agradecer)

64 LCué\és')

R1 oo )

R2 ( (

XII. DATOS DE UBICACION

Nombre Fecha

Domicilio del

{Galle & Avenida) [Nomero exteror) (Nomero nteror)  [Fora:
(Colonia) (Cédigo Postal)
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42, Califique en una escala del 1 al 10, donde 1 s muche esfuerzo y 10 poco esfuerze, el nivel de asluarzu qw wsted gebe realizar en las
actividades o compromisos que adquirid para tener derecho a recibir el apoyo del programa y no perd X
Mucho esfuerzo 12— 3 4 5 £ 7. 8 9. 10 Poco esfuerzo 99, NS/NR

IX. COHESION SOCIAL

43.Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa ningln cambio y 10 mucho cambic digame zen qué medida ha cambiado la relacién
con su familia a partir de que recibe el apoyo del Drograma" o)
Ningdn Cambio 1 4 5 7 B: 10 Mucho Cambio 99. NS/ NR

43 ;En qué medioa considera que &l apoyo del programa na $i00 bueno o Malo para 18 ConvIvencia famiiar? anora s muy bue.
igual, mala o muy mala.

1. Muy Malo 2. Malo 3.lgual 4. Bueno 5. Muy bueno 99. NS/ NR

45. Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa ningln cambio y 10 mucho cambio digame sen qué medida ha cambiado la
convivencia que usted tiene con la quwndad a partir de que rambe el apoyo del programa? [ |
Ningdn Cambio 1 2- 3 4 -9 10 Mucho Cambio 99. NS/ NR

48 En qué medida considera que el apoyo el programa ha sko bUBno b mala para |a coNVIvencia que usted tens con 1a comunt asﬂ’.‘
ahora es muy buena, buena, igual, mala o muy mala. ( )
1. Muy Malo 2. Malo 3.Igual 4. Bueno 5. Muy bueno 99. NS/NR

47. ;Como ha cambiado su nivel de iGN en las aclivi de la idad & partir de ser beneficiario del programa?, ahora es
mucho menar, menar, igual, mayor o mucha mayor. o

1. Mucho menor 2. Menar 3.Igual 4. Mayor 5. Mucho mayor 99. NS/ NR

48. Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa ninguna de las actividades y 10 1odas las actividades digame, jen qué medida las
actividades que usted realiza en la es con del mismo progr )
Ninguna de las 2 -3 4 5- 7- 8. 0- 10Tud:l las 99. NS/ NR

X. QUEJAS

a5 ¢_Hl wnnuo usled aigun disgusto o inconformigad con el programa? [
. No (Pasar a P57)
50 J_A\gunn VeZ se ha que,ado por asl- disgusio o Inconformidad? [R]
1. _Si (Pasara P52) 2. Ne

51, ;Por qué no se ha quejado? T X )
1. No tengo tiempo 2. Mucho trémite administrativo 3. Desconozco cdmo hacero 4.Por temor a una represalia
5. Por lemor a que me guiten el apoyo del programa 6. Consideroc que no me harian caso
7. No otorgan una respuesta 8. Otra (especificar) 99, NSINR
(Pasar a P57)

2. LEn dbnde o con quIeh presents sU queja’ (ESpere respuesta espontanea y circule) i X X )
1. Oficinas centrales de |a SEDESOL en la Ciudad de México 2.0ficinas de la SEDESOL en ¢l estado
3. Oficinas del programa 4.Secretaria de la Funcién Piblica
5. Personas de quienes recibe directamente el apoyo 6. Otro ificar).

[ 53, LA ravés de qué medic presentd su queja’ (Mostrar farjeta 4 T N 7
1. Verbal cara a cara 2. Verbal telefdnica 3. Buzdn de quejas 4.Correo electrénico
5. Oficio o Escrite 6. Otro (especificar)

T4, {OBlUVO alguna respuesta a su queja’ [ ]
i si 2. No (Pasar a P57)

55. Ulilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa mucho LEmpo y 10 poco Lempo digame, 2qué tanto Iempo 1uvo qUe esperar para
recibir una respuesia a su que,;‘ﬂ N
Mucho tiempo 1 2 4 o | 8 g- 10 Poca tiempo 99. NS/ NR

6. De acuerdo con 1as OpoIonEs qUE 16 Presenio en esla taneta, Lqué 1an salslecho quedd con 1a respuesta a su queja’

(Mostrar tarjata 3) « X
1. Muy insatisfecho 2. Poco insafisfecho 3.Ni salisfecho ni insatisfecho
4. Poco satisfecho 5_Muy satisfecho 99. NS/ NR

XI. PERCEPCION GENERAL DEL PROGRAMA

Ahora le voy a pedir que para las sigulentes preguntas conteste en una perspectiva general del programa

m

Si 2.No 99.NS/NR

[58. Considerando las experencias “Gue Tia fenido con el programa, f_nubcaThcamn Te daria? T N 7
Muy malo 1 9. NS/NR

59. De acuerdo con las opciones que le muestro en esta tanjeta, digame por favor. jqué tan satisfecho esta con el programa? (Mostrar
tarjeta 3) Coa )
1. Muy insatisfecho 2. Poco insatisfecho 3.Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Poco satisfecho 5. Muy satisfecho 99 NS/NR

B0. En una escala del 1 al 10, donde 1 significa ninguna mejora y 10 mucha mejoria digame, (en qué medida 1é ha ayudauo el programa
a mejorar sus condiciones de vida? [ (S |
Ninguna mejoria 1 & 5. T 10 Mucha mejoria 99. NS/ NR

61, Ullizando una escaia del 1 al 10, donde 1 significa muy Gificll y 10 Muy T4cll digame, £ qué tan 1ach o ailicll considera que ha siao
permanecer en el programa? )
Muy dificil 1 -2 3. -4 5 & T 8 - 10 Muy facil 99. NS/ NR

2. Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 significa nunca recibi o que esperaba y 10 siempre recibl lo que esperaba digame, jen qué
medida el apoyo del programa l'ua lo que esperaba antes de reamrla‘i [ |

Nunca recibi 1 2- 4 5 9- 10 Siembre recibi 99, NS/NR
Io que esperaba lo que esperaba
3. ;Hay aspectos del pncglsms con los cuales se encuentre insatisfecho? T N
1. 80 2.No (Terminar y agradecer) 99.NS/ NR (Terminar y agradecer)
4 ,.Cua\ss
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(Xl DATOS DE UBICACION

Nombre: Facha:

Domicilio del

[Cale 0 Avenida) NGmaro exteror) (NGmero meror)  [Fiora:
{Colonia) (Cociga Postal]
Yo entrevistador L numero declaro que segui todas las indicaciones metodoldgicas para

la seleccidn de la muestra y que teda la informacién contenida en este cuestionarie es veridica. Acepto que si existe algun dato falso en &I,
la empresa Mendoza Blanco tome las medidas legales pertinentes,

FIRMA DEL ENTREVISTADOR FECHA DE ENTREVISTA 2010
Yo supenvisor nimero declaro que segui todas las indicaciones metadolégicas
para la seleccion de la muestra y que toda la informacion contenida en este cuestionario fue verificada bajo el criterio de:

O supervision Directa  (DSupervision de Regreso O supervision Telefonica Ovalidacion
Acepto que si hay alguna anomalia en la supervision de este cuestionario, la empresa Mend Blanco & A iados S.C. tome las
medidas legales pertinentes.
FIRMA DEL SUPERVISOR FECHA DE SUPERVISION 2010
Yo codificador nimero declaro que segui todas las indicaciones metodoldgicas

para codificar este cuestiona
OBSERVACIONES:

Yo entrevistador , nimero declaro que segui lodas las indicaciones metodologicas para
la seleccién de la muestra y que toda la inf i ida en este cuesti io es veridica. Aceplo que si existe algin dato falso en &,
la empresa Mendoza Blanco tome las medidas legales pertinentes.

FIRMA DEL ENTREVISTADOR FECHA DE ENTREVISTA

2010

YO SUpervisor ____ L nomaro declaro que segul lodas las indicaciones melodoldgicas
para la seleccidn de la ¥ que toda la info i6 ida en este cuestionario fue verificada bajo el criterio de:

O Supervisién Direcla (Dsupervisién de Regreso O Supervisioén Telefonica Ovalidacion
Aceplo que si hay alguna anomalla en la supervisién de esle i io, la Mend Blanco & A lados S.C. lome las
medidas legales pertinentes.
FIRMA DEL SUPERVISOR FECHA DE SUPERVISION __ 2010
Yo codificador . nGmero deciarc que sequi 1odas Ias INdicaciones Meloaologicas

para codificar este cuestionario.
OBSERVACIONES:
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